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El presente informe de investigación tuvo como objetivo general la de determinar la 
relación que existe entre el gobierno electrónico y la satisfacción de los usuarios en la 
Municipalidad de Tambogrande en el departamento de Piura. Para concretar esto, se 
utilizó el enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo correlacional, y dos instrumentos de 
medición que fueron oportunamente validados en un grupo de sujetos con 
características similares a la población de estudio, obteniendo un alfa de Cronbach de 
0.821 para la primera variable y de 0.774 para la segunda. Una vez realizado el análisis 
de datos, se encontró como resultado la confirmación de la hipótesis alternativa que 
establece una relación significativa y directa entre las variables con un rho de 
Spearman de 0.722. Por ende, se concluye que, existe una correlación positiva entre 
las variables, indicando que la mejora en el gobierno electrónico permitirá altos índices 



















The present research report had the general objective of determining the relationship 
between electronic government and user satisfaction in the Municipality of 
Tambogrande in the department of Piura. To specify this, the quantitative, descriptive-
correlational approach and two measurement instruments were used that were duly 
validated in a group of subjects with characteristics similar to the study population, 
obtaining a Cronbach's alpha of 0.821 for the first variable and of 0.774 for the second. 
Once the data analysis was carried out, the result was the confirmation of the 
alternative hypothesis that establishes a significant and direct relationship between the 
variables with a Spearman rho of 0.722. Therefore, it is concluded that there is a 
positive correlation between the variables, indicating that the improvement in electronic 


















El uso de las nuevas tecnologías o las TIC's se han vuelto muy relevantes a 
nivel mundial para poder trasmitir información y tener acceso a la misma con 
mucha facilidad, agilizando procesos que antes demoraban mucho tiempo, lo que 
desemboca en una mejor atención a las personas y en general, una mejor 
satisfacción de los usuarios. (Arellano y Cámara, 2017)  
 
García (2007) afirma que la creación del paradigma de la Nueva Gestión 
Pública, apoya la creación de gobiernos que sean eficientes y transparentes que 
ayude a cubrir con las demandas de la población y exista ese doble proceso de 
comunicación, donde no solo se escucha a la entidad, sino también al ciudadano 
o usuario de la misma, lo que desemboca en servicios de mejor calidad, y por ende 
personas que son atendidas con la mayor brevedad posible.  
 
Es así que, los gobiernos de diferentes países, implementaron lo que se conoce 
como Gobierno electrónico o e-goverment, como un medio para poder alcanzar 
mejores expectativas y experiencias en las relaciones de los ciudadanos con las 
autoridades y con la administración pública en general. (Villoria y Ramírez, 2013) 
Específicamente en cuanto a la prestación de servicios, la ventaja del uso de las 
tecnologías es que facilita el uso de la información, y el ofrecimiento de nuevos 
servicios con mayor celeridad y comodidad, disminuyendo costos no solo para las 
entidades públicas sino también para los ciudadanos. (Vargas, 2011)  
 
Católico et al. (2016) afirma que países como Argentina, Uruguay y Chile, 
estaban primeros en la lista de gobiernos que han implementado las TIC's, siendo 
este proceso de vital importancia para poder mejorar la forma en la que se llega al 
ciudadano. Porrúa (2019) por su parte, menciona que el 73% de los países 
latinoamericanos han desarrollado el gobierno electrónico, sin embargo, el Banco 
Interamericano de Desarrollo (2018) afirma que solo el 30% o menos de los 
trámites se hacen total o parcialmente en línea, los demás están obligados a 
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hacerse de manera presencial, generando insatisfacción en las personas y costes 
altos para el gobierno por el pago que implica al personal y la infraestructura que 
se tiene que conservar.  
 
En el Perú, la Ley de Gobierno Digital, que fue aprobada por Decreto Legislativo 
N° 1412 permite que las entidades públicas puedan establecer una adecuada 
gestión acuñado al uso de la tecnología en los diferentes servicios que brindan, 
dando paso al respeto por la participación ciudadana, esto aplicable también a la 
digitalización de procesos en los tres niveles de gobernanza. (Plataforma del 
Estado Peruano, 2020)  
 
Sin embargo, el uso de las TIC’s y todo lo que respecta a lo digital data de los 
años 90 aproximadamente que fue cuando el Internet ingresó al Perú, a partir de 
allí se empezaron a legitimizar una serie de normativas que ayudaban a acceder 
a la información pública con mayor rapidez, que es un derecho del ciudadano. Se 
permitió también las firmas digitales y una serie de mecanismos que, evidenciaba 
la importancia y el apogeo de lo tecnológico en nuestro país. Sin embargo, para 
hoy, los ciudadanos especialmente de regiones donde tienen necesidades básicas 
aún no cubiertas, consideran que esta normativa ha sido poco eficiente para 
satisfacer sus demandas. (Oficina Nacional de Gobierno Electrónico e Informática, 
2018)  
 
Este es el caso del distrito de Tambogrande en la provincia de Piura, que 
pertenece al departamento del mismo nombre, quien a pesar de que hasta el 2018 
se habrían beneficiado 5,589 personas por recibir una clasificación 
socioeconómica en menos de 5 días, un proceso que demoraba mucho más 
tiempo, por la implementación de programas como el SIEE, así como, se dejaron 
de remitir 828 folios, disminuyendo a cero costos en papelería e impresiones. No 
obstante, los pobladores, aún tienen dificultades para acceder a la información y 
para realizar su documentación de manera digital, viéndose obligados a asistir de 
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manera presencial a las instalaciones lo que genera incomodidad, poca empatía y 
por ende, baja satisfacción y calificación del servicio. (Sisfoh, 2018)  
 
Asimismo, se evidencia la falta de implementación en algunos servicios de las 
tecnologías, como por ejemplo el uso del tampón o aún la permanencia del uso de 
folios, que impiden que el proceso de documentación se acelere, generando 
descontento en la población, falta de tiempo, altos costos y por ende, una dificultad 
para poder acceder a la información con rapidez.  
 
Por lo relatado con anterioridad nos planteamos la siguiente pregunta: ¿Qué 
relación existe entre el gobierno electrónico y la satisfacción del usuario en la 
municipalidad de Tambogrande? 
 
Ante esto es importante, justificar la investigación evidencia la importancia de la 
misma en el campo científico:  
Este proyecto es de relevancia porque sirve para entender la forma en que el 
gobierno electrónico, ayuda no solo a la agilización de la documentación y 
servicios, sino también permite que los ciudadanos puedan tener niveles de 
satisfacción y percepciones adecuados de la calidad del servicio brindado. 
A nivel social, los resultados permitirán que las municipalidades y los 
ciudadanos puedan estar atentos a la importancia de seguir implementando el 
gobierno electrónico para beneficio de los ciudadanos, lo que conllevará a una 
mejora de los servicios y una disminución de costes. Asimismo, promueve la 
iniciativa de los gobiernos por buscar incluir al ciudadano en las actividades 
públicas, como parte del respeto a sus derechos.  
A nivel práctico, ayuda a resolver las dudas que se tienen de si la 
implementación del plan de gobierno está siendo lo suficientemente eficiente para 
los ciudadanos, de modo que, se pueda evaluar la realidad y presentar normativas 
de inversión que regulen y mejoren el servicio en sus diferentes ámbitos de acción.   
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Respecto a lo teórico, permite difundir la información relevante concerniente a 
las políticas de gobierno electrónico que no son muy conocidas en nuestro entorno, 
de modo que, muchas personas puedan conocer de sus funcionalidades, objetivo 
y la visión que se persigue. De igual forma, permite ampliar el conocimiento sobre 
la variable satisfacción que, aunque es muy usada, es muy poco entendida como 
tal.  
En lo concerniente al nivel metodológico, la presente investigación al ser de 
corte correlacional ayuda a sentar bases relacionales entre las variables 
estudiadas, para poder en futuro, impulsar investigaciones que puedan ser cuasi 
experimentales o experimentales, y que se evidencie en resultados concretos, la 
deducción que se tuvo de manera numérica tras el trabajo cuantitativo.  
Una vez entendido esto, la presente investigación tiene como objetivo general: 
determinar la relación que existe entre el gobierno electrónico y la satisfacción de 
los usuarios en la Municipalidad de Tambogrande, Piura. Asimismo, como 
objetivos específicos, pretende: Primero, analizar el estado del gobierno 
electrónico en la Municipalidad de Tambogrande. Segundo, identificar el nivel de 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de Tambogrande. Finalmente, 
tercero, establecer la relación entre el gobierno electrónico y la satisfacción de los 
usuarios en la Municipalidad de Tambogrande.  
Asimismo, en cuanto a la hipótesis general, se plantea que existe una relación 
significativa entre el gobierno electrónico y la satisfacción de los usuarios en la 
Municipalidad de Tambogrande, Piura. De manera específica, nos planteamos lo 
siguiente: Primero, existe una correcta implementación del gobierno electrónico en 
la Municipalidad de Tambogrande. Segundo, existe un nivel alto de satisfacción de 
los usuarios de la Municipalidad de Tambogrande. Por último, existe una correcta 
implementación del gobierno electrónico permite tener niveles más altos de 





II. MARCO TEÓRICO 
 
Como toda investigación, la presencia de antecedentes que aboguen por la 
importancia de estudiar la relación de las variables, es importante, de modo que 
se describen a continuación:  
 
Guevara y Aquituari (2019) llevaron a cabo una investigación que tuvo como 
finalidad establecer la relación entre las variables estudiadas en la Municipalidad 
Provincial de Maynas. Este trabajo es de tipo descriptivo de corte correlacional, 
con un enfoque cuantitativo. Se trabajó con una muestra de 338 vecinos de la 
ciudad de Iquitos. Al realizarse la prueba de normalidad, se rechazó la hipótesis 
nula encontrando p=0.000. Por tanto, se concluyó que existe relación significativa 
entre las variables con un Rho=0.998.  
 
Rojas (2019) desarrollaron un trabajo de investigación con el fin de evidenciar 
una relación entre las variables de estudio respecto al Registro de Identificación y 
Estado Civil en la ciudad de Chimbote. Este estudio es de tipo explicativo, por 
tanto, mantiene un enfoque cuantitativo con diseño correlacional. Se trabajó con 
una muestra de 350 usuarios. Después de la aplicación de los instrumentos que 
evaluaron cada variable, se encontró una correlación positiva con un Rho= 0.672, 
evidenciando una relación directa entre gobierno electrónico y satisfacción del 
usuario.  
 
Peralta (2019) estudiaron la relación de las variables mencionadas en la 
RENIEC de la ciudad de Nuevo Chimbote. El tipo de estudio fue causal-
correlacional en una población de 382 ciudadanos a través de una encuesta que 
recogía los datos entorno a cada una de las variables. Se encontró un nivel de 
correlación positivo con un Rho=0.657. Lo que implica que hay una relación 




Muñoz (2017) realizaron un estudio enfocado en determinar la relación que 
existe entre las variables mencionadas en la Municipalidad de Ventanilla. Este 
estudio usó el método hipotético deductivo en una investigación correlacional, por 
ende, sigue el enfoque cuantitativo. Se tomó una muestra de 338 ciudadanos de 
los alrededores. Luego de la recabación de datos y el análisis respectivo, se 
concluyó que la relación es directa y moderada con un Rho Spearman de 0.582, y 
con un nivel de normalidad de p=0,000.  
 
Quispe (2017) trabajaron una investigación que buscó identificar la relación 
entre las variables en la Sede Central de ESSALUD. En un estudio no experimental 
de tipo correlacional, con un enfoque cuantitativo, se trabajó en una muestra de 
1.417 usuarios. Tras el análisis de los resultados, se encontró un Rho de 
Spearman de 0.600, lo que permitió constatar que existe una relación positiva 
entre las variables estudiadas.  
 
Guamán (2019) llevó a cabo una investigación con el fin de identificar los efectos 
que producen el gobierno electrónico en el seguimiento de trámites para la 
satisfacción del usuario. El trabajo es de diseño no experimental de corte 
transversal. Se trabajó con un total de 384 usuarios de la ciudad de Guayaquil. 
Entre los resultados se encontraron que los niveles de utilidad percibida y de 
facilidad se encuentran en un rango de 6.19, mientras que el nivel de satisfacción 
se encuentra entre el 5.81 y 6. Lo que lleva a concluir que el nivel de satisfacción 
de los usuarios depende de la facilidad y uso de los sistemas de gobierno 
electrónico.  
 
Para entender mejor el proyecto, se explica a continuación las principales 
teorías que sustentan a cada una de las variables. Iniciaremos con la variable 
Gobierno electrónico: 
 
Pérez et al. (2015) mencionan que el gobierno electrónico busca acercar a las 
personas o ciudadanos a la administración pública, ya que adopta las nuevas 
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tecnologías para brindar información acerca de los tres niveles del estado, aparte 
que busca permitir que la población pueda realizar trámites con más agilidad, 
brindando un servicio más eficiente, todo a través de diferentes portales digitales 
del gobierno.  
 
Miftahul et al. (2020) mencionan que el e-gobierno es el proceso de innovación 
de la administración pública que tiene como objetivo modernizar la capacidad 
administrativa y crear un gobierno más eficiente y responsable. La innovación 
también incide en la mejora de la gestión pública, la implementación de políticas 
públicas y estimular el crecimiento económico. También permite que se deban 
identificar estrategias y técnicas efectivas para crear mecanismos que desarrollen 
las habilidades y los valores en la sociedad en general.  
 
Para Wecka y Eko (2014) el gobierno electrónico en general se puede definir 
como el uso de la tecnología digital para transformar la actividad del gobierno, es 
decir tiene como objetivo aumentar la eficacia, la eficiencia, y prestación de 
servicios. Con el gobierno electrónico, se espera que el servicio a la sociedad 
pueda ser mejor, aumentar la eficacia interna en las organizaciones 
gubernamentales, y el acceso público a información privilegiada del entorno 
gubernamental es cada vez más sencillo de obtener.  
 
Eka et al. (2020) menciona que el gobierno electrónico es el uso de la tecnología 
de la información que se utiliza para facilitar los intereses del público y que tiene 
como objetivo organizar los intereses gubernamentales basados en medios 
electrónicos para mejorar la calidad de los servicios públicos, asimismo, explican 
que el gobierno electrónico es un esfuerzo por crear una atmósfera de gobernanza 
de acuerdo con objetivos compartidos de una serie de comunidades interesadas. 
 
Yandra (2016) menciona que el gobierno electrónico está relacionado con la 
transparencia en la realización de una buena gobernanza local con el fin de poder 
mostrar hasta qué punto las políticas y programas gubernamentales son 
8 
 
beneficiosos para la satisfacción de las necesidades en cuanto a los bienes y 
servicios. Por lo tanto, la difusión de información diversa a la que solo el gobierno 
tiene acceso puede brindar oportunidades para que varios componentes de la 
sociedad participen en la toma de decisiones. 
 
Fery et al. (2015) afirma que, este interés por las tecnologías en sector público 
se produce debido al éxito del sector privado en la toma de iniciativa y creatividad 
para que la productividad, la eficiencia y la eficacia estén mucho más desarrolladas 
que el sector público. Uno de los factores de éxito del sector privado es el uso de 
tecnología avanzada en los sistemas de información de gestión, que a menudo se 
conoce como comercio electrónico. Básicamente, la tarea general del gobierno es 
servir a la comunidad, lo que está relacionado con la recolección, procesamiento, 
presentación y difusión de datos e información que es importante para la sociedad. 
 
Villoria y Ramírez (2013) definen al e-goverment como la utilización de las 
tecnologías con el fin de lograr un gobierno adecuado que se ajuste a las 
necesidades de la población. Por su parte, Rodríguez et al. (2015) afirman que 
este tipo de gobierno está relacionado con la forma en la que se aprovechan las 
TIC’s y lo digital en general para disminuir las demandas de las personas 
pertenecientes a esta sociedad. Esta impulsada por el uso de las mismas en las 
casas y la necesidad de su uso por parte de la administración pública.  
 
Asimismo, el autor que define con mayor exactitud el gobierno electrónico, y 
que fue utilizado como base para el presente estudio, explica al e-goverment 
como:  
 
La utilización de las tecnologías de las TIC por parte de los gobiernos locales 
a través de la mejora de su gestión interna, de la oferta de servicios e 
información y de los sistemas de intercambio e interacción con los ciudadanos 




Ante esto, el estado de diferentes países estableció diferentes normativas que 
apoyan la implementación del gobierno electrónico, para esto se incide en la 





Tabla 1. Resumen de las principales normativas en torno al Gobierno electrónico 
Normativa Nombre Año Principal Objetivo 
Ley N° 
27658 
Ley marco de 
modernización 
de la gestión 
del estado. 
2002 Declarar al Estado peruano 
en el inicio de un proceso de 
modernización en sus 
diferentes instancias con el 
fin  de mejorar la gestión 
pública y construir un Estado 
democrático, 








la Sociedad de 
la información 
en el Perú La 
Agenda Digital 
Peruano 2.0 
2011 Aprobar el Plan mencionado 
antes que fue elaborado por 
la CODESI cuya versión 
actualizada fue publicada en 
















2013 Aprobar la Política Nacional 
en sus diferentes etapas y 
apoyando los objetivos 
planteados con el fin de 
implementar a nivel nacional 
el gobierno electrónico 
asegurando la transparencia 





2018 Crear una plataforma que 


















en el único medio de 
contacto entre el Estado y 
los ciudadanos y personas 
en general, con el fin de 
hacer una experiencia 
sencilla la información, 










2018 Se constituye la importancia 
de la creación de un Comité 
encargado de las políticas 
digitales en cada instancia 






aprueba la ley 
de gobierno 
digital 
2018 Busca establecer un marco 
normativa para la adecuada 
gestión de la identidad 
digital, servicios digitales, 
arquitectura digital, 
interoperabilidad, seguridad 
digital y datos, y el régimen 










del Líder de 
Gobierno 
Digital” 
2018 Aprobar los “Lineamientos 
del Líder de Gobierno 
Digital”, los cuales son de 
obligatorio cumplimiento 
para las entidades de la 
administración públicas. 
Fuente: Elaboración propia con datos obtenidos de El Peruano. 
 
Una vez entendido la normativa que avala la propuesta del gobierno digital en 
nuestro país, es importante estudiar, las clases o diferentes tipos en los que se da 




El primer tipo de relación que establece es gobierno a ciudadano (G2C), son 
aquellas plataformas que se encargan de brindar información básica a la 
ciudadanía sobre trámites institucionales, dando un servicio de 7x24 lo que implica 
que los plazos se reducen y sin necesidad de asistir de manera presencial. De 
armas y De armas (2011) es considerada por el autor como una de las finalidades 
más importantes y permite hacer entrega de servicios o productos específicos a la 
población. Un ejemplo de ello es el pago de facturas o trámites diversos.  
 
El segundo tipo es el que se establece entre gobierno a empresa (G2B), es decir 
aquellas plataformas digitales que ofrece información institucional al sector 
empresarial. El fin principal de esto, es, al igual, que la del ciudadano, ahorrar 
tiempo y costes en el proceso. Según Kuniyoshi (2011) está relacionado con las 
compras que se realizan por parte del Estado. Un ejemplo claro de esto es el 
Sistema Electrónico de Adquisiciones y Compras del Estado (SEACE).  
 
El tercer tipo de relación es el que se establece de gobierno a empleado (G2E), 
esta plataforma está guiada a generar ese proceso de interacción comunicacional 
digital entre el Estado y el funcionario público, de modo que satisfaga la necesidad 
de información que se requiere. Guerrero (2014) afirma que otro de los beneficios 
son las consultas en línea y capacitaciones que pueden recibir muchos 
colaboradores en diferentes lugares del país solo a través de Internet.  
 
Por último, se encuentra el tipo de gobierno a gobierno (G2G), que está 
relacionado principalmente con las funciones de gestión del Estado, implicados en 
los servicios que se brindan. Nugent et al. (2015), afirman que está relacionado 
con todas aquellas actividades y programas destinados a establecer relaciones 
dentro y entre miembros del gobierno. Un ejemplo claro de esto, es el Sistema 




Hattingh et al. (2020) mencionan que los resultados de la implementación del 
gobierno electrónico transforman los establecimientos tradicionales e 
inevitablemente incluyen cambios en los patrones de comunicación, prácticas 
laborales, estructuras organizativas, procedimientos y procesos habilitados por la 
implementación de las TIC. Para garantizar el éxito de las iniciativas de gobierno 
electrónico, se deben anticipar y abordar los posibles cambios que puedan ocurrir. 
Para ello, es necesario desarrollar e implementar una estrategia de gestión de 
cambios y comunicación bien diseñada, entendiendo el proceso que se está 
siguiendo.  
 
En cuanto a sus dimensiones, Criado y Gil (2013) mencionan dos importantes 
vertientes que se desencadenan de la idea de un gobierno electrónico: demanda 
y oferta. En el caso de la primera, está relacionado con aquellos que serán los 
probables usuarios y aplicaciones del mismo. Por su parte, en cuanto al lado de la 
oferta, tiene que ver con aquella información o contenidos que ofrecen las 
administraciones públicas del Estado a través de páginas webs u otras fuentes 
desarrolladas por los diferentes países.  
 
Asimismo, Serna (2002) hace la proposición de cuatro dimensiones del gobierno 
electrónico que permite caracterizarlo y ha sido utilizado en muchos estudios para 
su medición: 
 
Dimensión externa, la cual está referida a la forma en la que se dan a conocer 
los servicios que se prestan, y al modo en que se relacionan con los ciudadanos 
para facilitar la información que necesitan y solicitan (Jiménez, 2004). Dentro de 
esta dimensión se encuentran indicadores de vida diaria, referidos a si la 
información que se ha brindado se ajusta a la realidad del ciudadano. Asimismo, 
se encuentra el indicador de administración a distancia, la cual se centra en los 
servicios públicos que brinda la corporación. Por último, el indicador de 
participación, orientado hacia la perspectiva que se tiene del gobierno en cuanto a 




Dimensión interna, dentro de la cual se exalta la importancia en la que las 
administraciones públicas trabajan con las nuevas tecnologías buscando que sus 
trabajos y servicios sean más eficientes. (Fernández, 2020) De este modo se 
puede resaltar, como indicador principal la utilización de las TIC’s, que viene a ser 
no solo la implementación de un ambiente sofisticado que permita que se utilicen 
las tecnologías, sino que, se pueda usar como herramienta transformadora para 
brindar servicios de calidad.  
 
Dimensión relacional, es aquella característica del gobierno electrónico que 
permite que las tecnologías sean usadas para establecer una relación más fluida 
con aquellos agentes públicos o privados con los que se comparte un servicio o 
con los que se mantiene información continua y necesaria. (De armas y De armas, 
2011) Dentro de esta dimensión se puede encontrar al indicador del intercambio 
de información e interrelación, en el caso de la primera se manifiesta la forma 
eficiente en que se da ese cambio y la forma segura en la que se relacionan los 
agentes con el Estado.  
 
Dimensión de promoción, donde se evidencian las actividades que se dirigen 
hacia la unificación de la sociedad con la impulsión del gobierno electrónico, de 
modo que todos los ciudadanos puedan tener acceso a la información que 
requieran, disminuyendo la brecha digital que aún existe. (Belleza, 2020) Dentro 
de esta, encontramos indicadores como la infraestructura que facilita el acceso y 
la promoción de una cultura digital entre los ciudadanos. En el primer caso 
encontramos a la facilitación física de las tecnologías para la población y en el 
segundo caso, una capacitación constante para que las personas sepan cómo 
hacer uso de los instrumentos que se les faciliten.  
 
Por otra parte, las teorías en torno a la variable Satisfacción del usuario, 




Custer et al. (2015) mencionan que la satisfacción se refiere generalmente a la 
correspondencia percibida entre las expectativas y las circunstancias o 
experiencias reales. Si la correspondencia entre las expectativas y las 
circunstancias del servicio es al menos igual, es probable que el cliente se sienta 
satisfecho; por el contrario, si las circunstancias del servicio caen por debajo de 
las expectativas, es probable que el cliente se sienta insatisfecho. 
 
Por otra parte, Melese et al. (2014) afirman que la satisfacción es un constructo 
multidimensional que implica la manera interpersonal, la calidad de la atención, la 
accesibilidad o conveniencia, la financiación de la atención, la coherencia, el 
entorno físico y la disponibilidad, que percibe la persona que adquiere un servicio. 
Khan y Fasih (2014) por otro lado, la definen como un sentimiento que surge de 
un proceso de evaluación, es decir, cuando el consumidor de un bien o servicio 
compara lo que recibe con lo que se espera de la utilización de ese bien o servicio. 
 
Vu y Huan (2016) argumentan que, específicamente la satisfacción del cliente 
se está convirtiendo en uno de los objetivos más esenciales que cualquier empresa 
que busque una relación a largo plazo con el consumidor considera como la 
máxima prioridad. Chen et al. (2020) se refieren a la satisfacción del cliente como 
el estado de placer o decepción formado por la comparación del efecto percibido 
de un producto o servicio con el valor esperado. 
 
Agnihotri et al. (2014) consideran que la satisfacción del usuario es esencial 
porque se refiere a la "satisfacción final" de un usuario y esta, está siendo 
influenciada durante todo el proceso de prestación del servicio, desde las 
expectativas frente a lo que se recibe hasta la resolución posterior al servicio 
prestado. Sun y Kim (2013) afirman que debido a que la satisfacción del usuario 
es un criterio tan importante para determinar la calidad que realmente se transmite 
a los clientes a través de los productos y servicios, existe un creciente interés en 
esta variable como medio para evaluar la calidad. Por lo tanto, la satisfacción del 
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cliente o usuario se considera una medida universalmente aceptada, así como una 
métrica de desempeño influyente en la medición de la competitividad. 
 
Entrando en el plano del ciudadano específicamente, esta se define como un 
estado emocional agradable o positivo resultante de la evaluación del uso de 
opciones para la prestación de servicios de gobierno electrónico para realizar una 
tarea personal (Hazem et al., 2019) Asimismo, citando a Welch et al. (2004) 
definen a la satisfacción con el gobierno electrónico como aquella que está 
determinada por el nivel percibido de competencia y esfuerzo con respecto a 
factores como la conveniencia y eficacia del servicio, la calidad y cantidad de 
información, la facilidad de acceso y la comunicación interactiva. Para simplificar 
una lista potencialmente larga de factores contribuyentes, el autor designa tres 
categorías principales: transacciones, transparencia e interactividad. 
 
Aunque existe una aparente necesidad de identificar constructos teóricos y 
medidas que se forman para evaluar las reacciones ciudadanas en el uso de los 
servicios de información del gobierno electrónico para que la evaluación empírica 
pueda realizarse (Abhichandani y Horan, 2006) Hay diversos autores que han 
propuesto modelos que nos permiten evaluar la satisfacción en torno al gobierno 
electrónico, centrado en los ciudadanos, para efectos de este trabajo, usaremos 
las dimensiones propuestas por Welch et al. (2004) las cuales son tres:  
 
En primer lugar, encontramos a las transacciones, lo que comprende la 
conveniencia, calidad, privacidad, eficiencia y seguridad de las mismas en línea 
con el gobierno. Las transacciones repetidas con el gobierno pueden contribuir a 
procesar la confianza, cuando el intercambio repetitivo ocurre que no contravenga 
las expectativas de los usuarios.  
 
El grupo de satisfacción de transacciones incluye siete variables: (1) deseo que 
los servicios electrónicos y el suministro electrónico de información sean una 
prioridad para el gobierno, (2) deseo de servicios que sean más fáciles de usar y 
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(3) demanda de expansión de los servicios del sitio web. e información, así como 
el nivel de preocupación sobre (4) pérdida de identidad, (5) divulgación accidental 
de datos personales, (6) servicios reducidos para quienes no tienen acceso a 
Internet y (7) menos privacidad personal. 
 
En segundo lugar, encontramos a la transparencia constituye 'un mapa básico 
de la organización de un lego como se muestra en la información en el sitio y revela 
la profundidad del acceso que permite, la profundidad del conocimiento sobre los 
procesos que está dispuesto a revelar y el nivel de atención a la respuesta 
ciudadana proporciona. 
 
Los indicadores dentro de esta dimensión son dos: los niveles percibidos de 
confiabilidad de la información en los sitios web del gobierno y la otra indica la 
demanda de divulgación en línea de más información sobre políticas y procesos 
gubernamentales (confiabilidad de la información y mejora de la transparencia). 
 
En tercer lugar, hallamos a la interactividad como una medida del nivel de 
conveniencia o grado de retroalimentación inmediata proporcionada. La 
interactividad es un medio para describir la voluntad o la capacidad de una agencia 
para responder a los ciudadanos, esta debe incluir una interacción bidireccional.  
 
Los indicadores de interactividad comprende cuatro: dos que miden la demanda 
de aplicaciones de gobierno electrónico que permiten a los ciudadanos 
comunicarse electrónicamente con los funcionarios del gobierno (Comunicación 
electrónica ciudadana 1 y 2) y dos que miden el nivel de preocupación de los 
encuestados de que el gobierno electrónico dan como resultado (1) la capacidad 
reducida del gobierno para responder a problemas específicos y (2) un mayor trato 








3.1. Tipo y diseño de investigación 
 
Para el presente trabajo, se usará un enfoque cuantitativo, puesto que se busca 
el probar una hipótesis a través de análisis numérico, de esta manera, se podrá 
evidenciar el comportamiento de las variables para dar a conocer modelos teóricos 
que sean referentes en la investigación. (Monje, 2011) 
 
Asimismo, se trabajará con un tipo de investigación básica, conocida en el ámbito 
científico como fundamental, esta forma de estudio ayuda a conocer más acerca 
de un fenómeno y evaluar la realidad que presenta el mismo, en base a ello, se 
responden interrogantes propuestos por los investigadores. (Hernández et al., 
2014) 
 
El diseño de investigación que se sigue está ajustado a los parámetros del no 
experimental de corte transversal, puesto que las variables no fueron manipuladas 
y solo se evidenciaron los hechos. Junto a ello, es válido mencionar que el trabajo 
se realizó en un único período de tiempo, de modo que, la recogida de datos se 
llevó a cabo una única vez. (Hernández et al., 2014) 
 
La investigación es de nivel descriptiva – correlacional simple. La razón de la 
elección de estos niveles, fueron que, se buscó caracterizar un fenómeno 
específico y la forma en la que se desenvuelve en el contexto. Asimismo, es 
correlacional porque busca establecer la relación entre las dos variables de estudio. 
(Cauas, 2015) 
 





                                                                    Ox 
                                             M                      r 
                                                                    Oy 
3.2. Variables y Operacionalización 
 
Variable independiente: Gobierno electrónico 
 
Definición conceptual: La variable se define como aquella utilización de las 
tecnologías y la implementación de la misma por parte de los gobiernos locales 
y nacionales a través de la mejora de su gestión interna, de la oferta de 
servicios e información y de los sistemas de intercambio e interacción con los 
ciudadanos y con las organizaciones públicas y privadas, con el fin de lograr 
eficiencia y competitividad en los servicios brindados a los usuarios (Salvador, 
2002, p. 1)  
 
Definición operacional: La variable gobierno electrónico se pudo medir por 
medio de un cuestionario elaborado por el autor de 12 ítems enfocado en sus 
características principales propuestas en el modelo elaborado por Salvador 
(2002) considerando como dimensiones: Interna; enfatizando en la adaptación 
de la infraestructura y la capacitación; externa, enfatizando en la llegada a la 





M = muestra del estudio 
Ox y Oy = observación de las variables  








Escala de Medición:  
Escala Ordinal 
 
Variable dependiente: Satisfacción del usuario 
 
Definición conceptual: Welch et al. (2004) definen a la satisfacción del 
usuario como aquella que está determinada por el nivel percibido de 
competencia y esfuerzo con respecto a factores como la conveniencia y 
eficacia del servicio, la calidad y cantidad de información, la facilidad de acceso 
y la comunicación interactiva, enfocado en como la implementación del 
gobierno puede resultar en una mejora del servicio para los usuarios y la 
población en general.  
 
Definición operacional: La variable satisfacción del usuario, será medida a 
través de un cuestionario elaborado por el autor de la tesis de 12 ítems 
enfocado en las tres categorías que propone el modelo escogido por Welch et. 
al (2004): transacciones; enfocado en la forma en la que se puede usar con 
facilidad las plataformas; transparencia, enfocado en el nivel de confianza que 
brinda el gobierno; e interactividad, enfocado en la rapidez de soluciones y la 










Escala de Medición:  
Escala Ordinal 
 




Entendiendo que, la población es definida por Arias, Villasís y Miranda (2016, 
p.202) como “un conjunto de casos, definido, limitado y accesible, que formará 
el referente para la elección de la muestra, y que cumple con una serie de 
criterios predeterminados”, nuestra población en el presente trabajo de 
investigación estuvo conformada por 94 colaboradores que laboran en la 
Municipalidad de Tambogrande, en la Provincia de Piura.  
 
 Criterios de inclusión 
-Mayores de edad. 
-Laboren en la Municipalidad de Tambogrande. 
-Firma del consentimiento informado. 
 Criterios de exclusión 
-Menores de edad. 
-Personas que laboren en otros lugares. 




La muestra es considerada como una parte de la población que es escogida 
por un método específico y que permite recabar la información pertinente a la 
investigación, la cual es obtenida por medio de una fórmula específica 




Para la determinación de la muestra, en una población finita, se confirma que 
el tamaño de la muestra está conformado por una muestra censal, ya que se 
utilizará el total de la población, trabajándose con 94 colaboradores de la 
Municipalidad de Tambogrande en Piura.  
 
Tabla 2. Distribución de la muestra por sexo 
Sexo Cantidad Porcentaje 
Hombres 58 62% 
Mujeres 36 38% 
Total 94 100% 
 Fuente: Elaboración propia  
 
Unidad de análisis: 
Colaboradores de la Municipalidad de Tambogrande, Piura 
 




En la investigación sobre gobierno electrónico y satisfacción del usuario se 
utilizó la encuesta para recoger información pertinente a cada fenómeno. Esta 
es definida como, aquella técnica que facilita obtener información por parte de 
la muestra acerca de las variables estudiadas usando un sistema de preguntas 




El instrumento que se utilizó en el estudio fue el cuestionario, definido por 
Meneses (2016, p. 9) como “el instrumento estandarizado que empleamos para 
la recogida de datos durante el trabajo de campo de algunas investigaciones 
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cuantitativas, fundamentalmente, las que se llevan a cabo con metodologías 
de encuestas”.  
 
Para la evaluación de gobierno electrónico y satisfacción del usuario se 
realizaron dos cuestionarios. Los instrumentos cuentan con 12 ítems con 
alternativas de respuesta tipo Likert (Totalmente de acuerdo, de acuerdo, 
medianamente de acuerdo, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo). Los 
cuales adquirieron características de validez y confiabilidad para que puedan 
ser aplicados a una población y lograr obtener los datos necesarios.  
 
La validez es definida como aquel atributo de un instrumento de medición 
que está referida a la medida en que los hechos y el marco teórico confirman 
la forma de ver un fenómeno (Ventura, 2017) Por ende, para la presente 
investigación se usó una validez de contenido, por medio del criterio de jueces, 
que viene a ser el punto de vista que tienen personas experimentadas en un 
determinado tema lo que les da apertura para que establezcan valoraciones, 
juicios y evidencias (Galicia et al., 2017) En nuestro trabajo, se involucraron a 
cuatro expertos referidos a temas administrativos, de los cuáles se confirmo  
 
Tabla 3. Expertos que participaron en la validación de contenido 
Nombre Especialidad 
Mg. Milagros Cristina Jurado 
Gutiérrez 
Psicóloga con master en Gestión del 
Talento Humano. 
Mg. Enrique Luis Bautista 
Pino 
Ingeniero Civil con master en Gestión 
Pública. 
Mg. Elvis Wilson Rubio 
Querevalu 
Contador con master en Administración de 
Empresas y Negocios. 








Indicador Criterios de 
Aplicabilidad 
Procedencia Relevancia  Claridad Aplicable No aplicable 
Sí/No Sí/No Sí/No 
Juez 1 Sí Sí No X  
Juez 2 Sí Sí Sí X  
Juez 3 Sí Sí Sí X  
Resultado: Sí Sí Sí X  
 
 




 Indicador Criterios de 
Aplicabilidad 
 Procedencia Relevancia  Claridad Aplicable No 
aplicable  Sí/No Sí/No Sí/No 
Juez 1  Sí Sí Sí X  
Juez 2  Sí Sí Sí X  
Juez 3  Sí Sí Sí X  
Resultado:  Sí Sí Sí X  
Fuente: Elaboración propia 
Luego de reunir la información de cada uno de los expertos y las 
observaciones que dieron de algunos ítems, se concluyó que ambos 
cuestionarios cumplen con los criterios de validez y autenticidad, siendo 
aplicables a la población para la recabación de información.  
 
Por su parte, en cuanto a la confiabilidad, definida como aquel atributo que 
se les asigna a las puntuaciones de un instrumento que es de relevancia para 
tener resultados precisos, relacionándose estrechamente con el error aleatorio 
(Ventura y Caycho, 2017) Por ende, se aplicó una prueba piloto a un total de 
20 personas que tenían características idénticas a las de la población 




Tabla 6. Análisis de fiabilidad por Alfa de Cronbach 
Gobierno electrónico 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,821 12 
Fuente: Elaboración propia 
 
Respecto a la primera variable, con un total de12 ítems, se obtuvo un Alfa de 
Cronbach de .821, lo que indica un alto índice de fiabilidad, evidenciándose 
que permite obtener la información necesaria para realizar el estudio 
pertinente.  
 
Tabla 7. Análisis de fiabilidad por Alfa de Cronbach 
Satisfacción del usuario 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,774 12 
Fuente: Elaboración propia 
 
En lo concerniente a la segunda variable, con un total de12 ítems, se obtuvo 
un Alfa de Cronbach de .774, lo que indica un índice alto de confiabilidad, 
considerando que, esta puede permite recabar la información entorno a la 




La presente investigación inició con la búsqueda de la población a través de 
un colaborador participante de la investigación que labora en la Municipalidad 
de Tambogrande, a través de un permiso específico firmado por el encargado, 
para acceder a la información confidencial, en este proceso se encontró un 
conjunto de 94 colaboradores que actualmente laboran en ese establecimiento, 
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del cual se escogió una muestra censal de 94 para recabar información 
pertinente al tema.  
 
Posterior a ello se procedió a validar los cuestionarios que nos permitirían 
recabar la información entendiendo que el principal requisito era que sean 
válidos y confiables. Se utilizó una validez de constructo a través de criterio de 
jueces, con el apoyo de tres especialistas enmarcados en temas de 
investigación y estadística. Asimismo, se aplicó una prueba piloto para 
determinar el nivel de confiabilidad del instrumento a través del coeficiente Alfa 
de Cronbach.  
 
Teniendo los instrumentos validados, se procedió a recabar la información a 
todos los colaboradores que aceptaron participar de la investigación a través 
de un consentimiento informado. Luego de esto, se exportaron los datos 
obtenidos al programa SPSS 23.0 para poder analizarlos respectivamente. Los 
resultados encontrados fueron descritos a manera de gráficos y tablas que 
especificaron el nivel de ambas variables y la correlación existente.  
 
Por último, los resultados obtenidos fueron contrastados con la información 
teórica encontrada y con los antecedentes de otras instituciones de índole 
público para desarrollar la discusión de resultados y brindar las conclusiones 
más específicas que permitan entender el fin del proyecto y sus alcances.  
 
3.6. Método de análisis de datos 
 
Dentro de todo trabajo de investigación, se utiliza en primera instancia la 
estadística descriptiva para evidenciar el nivel de cada una de las variables en 
porcentajes y frecuencias que permitan entrever la situación real de ambas y 
como esto desencadena inevitablemente la relación, junto a ello, se trabaja con 
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la prueba de normalidad, para determinar si los datos son o no normales y 
elegir así el coeficiente de correlación adecuado.  
 
Posterior a ello, se utilizó los resultados de la prueba de normalidad, para 
elegir el coeficiente de correlación, y utilizar el Rho de Spearman, puesto que 
los datos son volubles y las variables se midieron a través de la escala ordinal, 
para ello, es importante especificar que el nivel de significancia de la hipótesis 
es de 5%.  
 
3.7. Aspectos éticos  
 
El presente estudio se caracteriza por la confidencialidad de los datos 
obtenidos por parte de la institución, así como, por la recabación de datos que 
fue llevada a cabo en un único momento, salvaguardando así la integridad 
física y emocional de cada uno de los participantes. Para esto, se usó también 
un consentimiento informado que facilitaba a la muestra conocer el objetivo de 


















Tabla 8. Estadística descriptiva: Nivel de la variable gobierno electrónico, en referencia 
a su implementación general en la Municipalidad de Tambogrande. 
Gobierno electrónico 





Válido Bajo 1 1,1 1,1 1,1 
Medio 51 54,3 54,3 55,3 
Alto 42 44,7 44,7 100,0 
Total 94 100,0 100,0  
 
Interpretación: 
La Tabla N° 08 permitió calcular el nivel de implementación del gobierno electrónico 
en la población de estudio. Por ende, se evidencia que hay un 54.3% en un nivel medio, 
por lo que se muestra que gran parte de los colaboradores consideran que hay 
perspectivas positivas entorno a la implementación de esta variable, mejor aún, existe 
un 44.7% que tiene expectativas altas en torno a esto, por lo que, hay evidencias que 
la implementación del gobierno digital trae beneficios a los colaboradores.  
 




Tabla 9. Estadística descriptiva: Nivel de la dimensión externa, en referencia a la 
influencia del gobierno electrónico en la población.  
Dimensión externa 





Válido Bajo 1 1,1 1,1 1,1 
Medio 44 46,8 46,8 47,9 
Alto 49 52,1 52,1 100,0 
Total 94 100,0 100,0  
 
Interpretación: 
La Tabla N° 09 muestra el porcentaje del nivel respecto a la dimensión externa 
perteneciente a la primera variable. Ante esto, se puede visualizar que el 52.1% 
manifiesta que se encuentra en un nivel alto, un 46.8%, en un nivel medio y solo la 
minoría considera que es bajo. Por ende, los colaboradores consideran que la forma 
en la que se ha implementado el gobierno digital, se ajusta a las condiciones de la 
población y esto permite que haya un mayor alcance del mismo entre ellos.  
  




Tabla 10. Estadística descriptiva: Nivel de la dimensión interna, en referencia a la 
implementación física y ocupacional del gobierno electrónico.  
Dimensión interna 





Válido Bajo 1 1,1 1,1 1,1 
Medio 53 56,4 56,4 57,4 
Alto 40 42,6 42,6 100,0 
Total 94 100,0 100,0  
 
Interpretación: 
En la tabla N° 10 se puede evidenciar el nivel respecto a la dimensión interna 
perteneciente al gobierno electrónico. Por eso, se muestra que un 56.4% de los 
colaboradores manifiestan que se encuentra en un nivel Medio y el 42.6% en un nivel 
alto. Esto evidencia que, hay un adecuado uso de las TIC’s y de la implementación de 
la infraestructura y equipamiento en la Municipalidad de Tambogrande.  
 
  




Tabla 11. Estadística descriptiva: Nivel de la dimensión relacional, en cuanto al 
establecimiento del vínculo entre la municipalidad y la población.  
Dimensión relacional 





Válido Bajo 3 3,2 3,2 3,2 
Medio 49 52,1 52,1 55,3 
Alto 42 44,7 44,7 100,0 
Total 94 100,0 100,0  
 
Interpretación: 
La tabla N° 11 muestra la frecuencia y porcentajes en torno a la dimensión relacional 
perteneciente al gobierno electrónico. Ante esto, es importante mencionar que el 
52.1% considera que se encuentra en un nivel medio, por lo que aún faltan cosas por 
mejorar que permitan adaptar y llegar a la población a través de la relación 
bidireccional que se espera. Por otra parte, se encuentra en un 44.7% de los 
colaboradores se encuentra en un nivel alto, de modo que, hay trabajadores que 
consideran que si se está estableciendo la relación esperada.  
 




Tabla 12. Estadística descriptiva: Nivel de la variable satisfacción del usuario, en 
referencia a la percepción que tiene la población sobre el gobierno electrónico.  
Satisfacción del usuario 





Válido Medio 54 57,4 57,4 57,4 
Alto 40 42,6 42,6 100,0 
Total 94 100,0 100,0  
 
Interpretación: 
En la tabla N° 12 se encuentra el nivel de la variable satisfacción del usuario. Esto 
indica que, los colaboradores consideran en un 57.4% que los ciudadanos se 
encuentran medianamente satisfechos y en un 42.6% en un nivel alto. Por lo que, las 
expectativas en torno a eso permiten, que el trabajo sea más eficiente y que la 















Tabla 13. Estadística descriptiva: Nivel de la dimensión transacciones, en referencia a 
la facilidad de información y trámites 
Dimensión transacciones 





Válido Bajo 1 1,1 1,1 1,1 
Medio 45 47,9 47,9 48,9 
Alto 48 51,1 51,1 100,0 
Total 94 100,0 100,0  
 
Interpretación: 
En la tabla N° 13 se puede apreciar el nivel de la dimensión transacciones 
correspondientes a la variable dependiente. Ante esto se evidencia que el nivel en este 
aspecto es del 47.9% correspondiente a medio y un 51.1% concerniente a alto. Lo que 
indica que, en cuanto a la facilidad de tramitaje y acceso a información la población 
está satisfecha, pero aún hay un porcentaje que considera que se podrían mejorar 














Tabla 14. Estadística descriptiva: Nivel de la dimensión transparencia, en referencia a 
la confiabilidad trasmitida por parte de la municipalidad.  
Dimensión transparencia 





Válido Bajo 1 1,1 1,1 1,1 
Medio 65 69,1 69,1 70,2 
Alto 28 29,8 29,8 100,0 
Total 94 100,0 100,0  
 
Interpretación: 
En la tabla N° 14 se muestra el nivel de la variable transparencia correspondiente a la 
variable dependiente. Por lo que, se evidencia que, el 69.1% considera que, este 
aspecto está en un nivel medio y el 29.8% considera que se encuentra en un nivel alto, 
denotando así que, aunque han tenido facilidad para trámites y para acceder a la 
información con mayor rapidez, la población aún tiene sus sesgos en lo concerniente 





















Tabla 15. Estadística descriptiva: Nivel de la dimensión interactividad, en referencia a 
la relación entre la municipalidad y la población.  
Dimensión interactividad 





Válido Bajo 3 3,2 3,2 3,2 
Medio 37 39,4 39,4 42,6 
Alto 54 57,4 57,4 100,0 
Total 94 100,0 100,0  
 
Interpretación: 
En la tabla N° 15 se muestra la dimensión interactividad que corresponde a la variable 
dependiente. Esta evidencia que el 39.4% considera que está en un nivel medio y el 
57.4% considera que se encuentra en un nivel alto. Esto confirma que, la población se 
siente segura respecta a la relación que se forma entre el gobierno de turno y ellos, de 
































GOB_ELEC Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,722** 
Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 94 94 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
Interpretación: 
En la tabla N° 16 se muestra la correlación entre la variable gobierno electrónico y la 
variable satisfacción del usuario, por lo que se confirma un coeficiente de correlación 
de Spearman de .722. Esto permite determinar que se establece una relación directa, 
positiva y altamente significativa entre ambas variables. Por otro lado, se evidencia 
una significancia bilateral de 0.000 lo que confirma la solidez de tal relación. Esto indica 
que, a una mejor implementación del gobierno electrónico, mayor será la satisfacción 





El presente estudio se desarrolló siguiendo los lineamientos del enfoque 
cuantitativo respetando la corriente correlacional, puesto que, el objetivo principal 
que se buscó fue determinar si existe relación entre el gobierno electrónico y la 
satisfacción del usuario en la municipalidad de Tamboreal. Por eso, se utilizaron 
dos instrumentos que validados por juicio de expertos y obteniendo altos índices 
de confiabilidad, permitieron evaluar las variables en sus dimensiones, en una 
muestra de 94 colaboradores de la entidad.  
 
En cuanto al objetivo general, se puedo determinar que sí existe relación 
significativa entre ambas variables encontrándose un coeficiente de rho de 
Spearman de 0.722, lo que indica que el nivel de relación es altamente significativo 
y positivo (Hernández et al., 2014). Esto es confirmado por Guevara y Aquituari 
(2019) cuando en su investigación en la municipalidad de Huaylas, encontró una 
relación muy alta entre el gobierno digital y la satisfacción, de Rho=0.998. Por 
tanto, se evidencia que, el gobierno electrónico cumple el objetivo de aumentar la 
eficacia, la eficiencia, y prestación de servicios (Wecka y Eko, 2014), logrando que 
el ciudadano se sienta cada vez más satisfecho.  
 
Las evidencias encontradas entorno al objetivo general, confirman lo plasmado en 
la hipótesis general, y contemplan el cumplimiento de la misma, por tanto, se 
rechaza la hipótesis nula bajo la premisa de la alternativa, mostrando así que sí 
existe relación directa y positiva entre las variables. Confirmándose esto, no solo 
con el autor mencionado anteriormente, sino también con Rojas (2019) quien 
encontró un índice de correlación de 0.672; Peralta (2019) quién logró hallar en la 
RENIEC un nivel de 0.657 y; Muñoz (2017) quien encontró un Rho Spearman de 
0.582, con un nivel de normalidad de p=0,000. 
 
Aparte de ello, se definieron algunos objetivos específicos, el primero de ellos fue 
analizar el estado del gobierno electrónico en la Municipalidad de Tambogrande. 
Por esto, se trabajó con la estadística descriptiva que permitió evidenciar los 
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niveles según los colaboradores definían la implementación de esta variable. Se 
confirma que la tendencia es de un 54.3% en un nivel medio y del 44.7% de un 
nivel alto, por lo que hay evidencia clara, que el avance a nivel de gobierno digital 
ha sido aceptado y conscientemente aplicado en mejora de la población. Sin 
embargo, esto difiere de lo encontrado por Peralta (2019) quien concluyó que la 
población considera que la influencia o impacto de esta variable sobre ellos es 
malo, en un 74.1% hablando de la RENIEC. Asimismo, Quispe (2017), por otro 
lado, encontró un impacto del 64.7% en un nivel adecuado, trabajando con 
ESSALUD. Por lo que se evidencia, que cada entidad implementa de acuerdo a 
sus posibilidades las normativas del gobierno electrónico en sus instalaciones.  
 
De acuerdo a este objetivo específico, se determinaron los niveles en cuanto a 
cada una de sus dimensiones, por lo que se encontró que la dimensión externa se 
encuentra en un nivel de 52.1% principalmente alto; la dimensión interna, en un 
56.4% prioritariamente medio y; la dimensión relacional, en un 52.1% 
principalmente medio. Esto difiere de lo encontrado por Peralta (2019) quien 
concluyó que los usuarios consideran que los niveles de todas las dimensiones 
mencionadas son malas en un 72.5%, 64.7% y 46.1%.  
 
Por ende, se confirma que, si se implementa de manera adecuada el gobierno 
electrónico, la percepción de los usuarios y los colaboradores podría cambiar la 
perspectiva que se tiene de la entidad y su forma de trabajar en beneficio de los 
demás. Hattingh et al. (2020) haciendo referencia a ello, menciona que, los 
resultados esperados en torno a esta variable cambian las perspectivas 
tradicionales y los patrones de comunicación, la forma en la que se trabaja y la 
estructura particular que se sigue en toda entidad, llevándola a ser más eficiente 
para los ciudadanos.  
 
Junto a ello, el segundo objetivo específico, persigue identificar el nivel de 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de Tambogrande, para esto, se 
evidencia que, existe satisfacción general de 57.4% en que los ciudadanos se 
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encuentran medianamente satisfechos y en un 42.6% en un nivel alto. Mostrando 
que, aunque consideran que se ha implementado de manera adecuada, aún existe 
cosas que se deben mejorar para aumentar la calidad del servicio y la eficiencia 
del mismo. Esto se contrasta con lo encontrado por Montesinos (2017) quien 
concluyó que los usuarios se sentían satisfechos en un nivel medio o regular de 
91.1%, lo que implicaba a la mayoría de la población. También se compara con lo 
encontrado por Peralta (2019) quien encontró niveles medios de satisfacción de 
68.6%. Esto evidencia que, en general, independientemente del establecimiento 
los requerimientos de la población serán similares en torno a esta variable.  
 
Debido a lo mencionado anteriormente Sun y Kim (2013) mencionaron que la 
satisfacción del cliente o usuario se considera una medida universalmente 
aceptada, convirtiéndose en una métrica de desempeño influyente en la medición 
de la competitividad, lo que nos muestra que, la implementación de las normativas 
del e-goverment está siendo bien planificado y aplicado, pero debe mejorar el nivel 
de impacto para aumentar los niveles de eficacia. Por tanto, Custer et al. (2015) 
mencionan que eso es posible, mientras exista una correspondencia entre las 
expectativas y los hechos reales.  
 
En torno a este segundo objetivo, se evaluaron las dimensiones de la variable, 
evidenciándose niveles altos de 51.1% y 57.4% para las dimensiones 
transacciones e interactividad, por lo que se muestra que, la forma en la que se 
realizan los trámites y la relación establecida entre la institución y el ciudadano 
permite ese traspaso inter racional de información. Sin embargo, existe un 69.1% 
que considera en un nivel medio la dimensión de transparencia, evidenciándose 
que, los ciudadanos aún presentan sus barreras y sus sesgos en cuanto a confiar 
en la forma en la que se implementa el gobierno electrónico y la intencionalidad 
del mismo.  
 
En contraste con esto, al ser la presente investigación la única que trabaja con 
estas dimensiones, se evidencian los resultados de los autores estudiados, cuando 
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evalúan la dimensión dirigida a los trabajadores y a la información, encontrándose 
índices generales de 53.4% y 71.2% prioritariamente medio (Peralta, 2019) por lo 
que  se muestra que, la forma en la que trabajan los colaboradores es de influencia 
también para evaluar la competitividad de la entidad, así como, la calidad de 
información que se trasmite. Welch et al. (2004) hace alusión a la satisfacción 
dirigida principalmente al nivel de competencia percibido, en cuando a servicio, 
información, acceso al mismo y comunicación, por lo que, sea evaluado en 
diferentes dimensiones, el fin que se persigue y los resultados encontrados son 
similares.  
 
En torno al tercer objetivo específico, se describe la existencia de la correlación en 
la descripción del objetivo general, sin embargo, se adhiere ahora el análisis de la 
relación encontrada entre las variables y las dimensiones, lo que permitirá tener 
una visión más clara de la realidad. En cuanto a la relación entre la variable 
independiente y las dimensiones de la satisfacción del usuario, se encontraron 
índices de correlación de 0.636, 0.531 y 0.702 pata las dimensiones transacciones, 
transparencia e interactividad respectivamente. Lo que evidencia un alto grado y 
significancia en la relación de los mismos según lo propuesto por Mondragón 
(2014).  
 
Sin embargo, se observa que, aún hay un índice moderado en cuando a la 
dimensión transparencia lo que puede indicar que el comportamiento de esta 
depende de factores indirectos relacionados al gobierno electrónico, como criterios 
de confianza y temas guiados hacia la política y los sesgos que se tiene respecto 
a ello. Guamán (2019) por su parte, concluye en su investigación que el nivel de 
satisfacción de los usuarios depende de la facilidad y uso de los sistemas de 
gobierno electrónico, por ende, se puede inferir, que niveles moderados o con 
tendencia a la baja en la dimensión descrita podría estar inclinado por la forma en 




Asimismo, en cuanto a la correlación existente entre satisfacción del usuario y las 
dimensiones de la variable independiente, se encuentra en un 0.623, 0.649 y 0.668 
para las dimensiones externa, interna y relacional respectivamente, lo que indica 
relaciones directas y significativas, según lo propuesto por Hernández et al. (2014) 
y evidencian que la correcta implementación del gobierno electrónico en la forma 
y fondo de la misma, permiten establecer niveles de relación mayores, logrando 
que, el ciudadano se sienta satisfecho con la información brindada. Roja (2019) 
encontró índices moderados similares en la correlación entre la variable 
dependiente y las dimensiones de la independiente, por lo que se evidencia que 
existe esa significancia estadística para determinar la unión de ambas y la forma 
en la que una depende de la otra.  
 
Lo mencionado anteriormente está relacionado con lo afirmado por Criado y Gil 
(2013) cuando evidencian que una adecuada implementación del gobierno 
electrónico llevará a una alta satisfacción del usuario cuando sus índices de 
demanda y oferta sean de calidad, es decir, cuando los solicitantes estén 
correctamente capacitados y la información que promocione sea la correcta y 
cumpla con las expectativas del usuario. Esto indica que, para mejorar los índices 
moderados de correlación, debe existir una planificación apropiada, una aplicación 
concreta y específica, así como, una capacitación para la población y para los 
colaboradores.   
 
Finalmente, es importante precisar que, la presente investigación cumplió con los 
lineamientos propuestos por la metodología escogida, encontrándose facilidad en 
su aplicación. Sin embargo, se espera que, los resultados significativos 
encontrados desemboquen en una acogida de los constructos teóricos propuestos 
y una profundización del estudio de las variables en cuanto a metodología cuasi 
experimental o experimental, que ayuden a clarificar con hechos concretos lo que 






Primero. Existe un índice de correlación entre la variable gobierno electrónico y 
satisfacción del usuario, de 0.722, indicando que la relación es significativa, 
directa y positiva, deduciéndose que, a mejor influencia de una, habrá 
mayores niveles de la segunda.  
 
Segundo. En cuanto al primer objetivo específico, el nivel de la variable gobierno 
electrónico se encuentra en un 54.3% en un nivel medio y del 44.7% de un 
nivel alto, evidenciándose criterios de calidad adecuados esperados para 
ello.  
 
Tercero. Sobre el segundo objetivo específico, el nivel de la variable satisfacción del 
usuario es de 57.4% con ciudadanos medianamente satisfechos y un 42.6% 
en un nivel alto, por lo que se muestran índices moderados de satisfacción 
en la población, partiendo de la perspectiva del colaborador.  
 
Cuarto. Finalmente, en cuanto a índices de correlación, se encuentran 0.623, 0.649 y 
0.668 para las dimensiones externa, interna y relacional respectivamente, en 
cuanto a satisfacción del usuario. Y, de 0.636, 0.531 y 0.702 para las 
dimensiones transacciones, transparencia e interactividad respectivamente, 







Primero. A la municipalidad, se recomienda que, para elevar los niveles de 
satisfacción en la población se debe seguir una planificación adecuada de la 
forma estructural en la que se implementará el gobierno digital, buscando 
nuevas estrategias tecnológicas que hagan más eficiente el trabajo de los 
colaboradores.  
 
Segundo. A la municipalidad, se recomienda campañas de concientización que 
promuevan un adecuado uso de las tecnologías y que permitan a la población 
lograr concretar sus solicitudes en plazos más cortos de tiempo, permitiendo 
que esto, ayude y mejore la confianza de los mismos en la entidad.  
 
Tercero. A los colaboradores, se recomienda que el nivel de relación sea más directo 
evitando malos tratos y poca capacidad de empatía que profundice la visión 
sesgada que se tiene en torno a las políticas planteadas por el gobierno, y 
que promueva índices de calidad mejores para la entidad.  
 
Cuarto. A los colaboradores, se recomienda que, la información propuesta en las 
páginas webs y fanpage sea la más adecuada y pueda brindar los datos 
necesarios que la población necesita para evitar la carga burocrática cuando 
se debe investigar sobre un tema específico de manera presencial en las 
instalaciones de la municipalidad.  
 
Quinto. A los futuros investigadores, se recomienda el uso de una metodología cuasi 
experimental que evalúe las variables respecto a la forma en la que se 
implementa el gobierno electrónico, dejando propuestas específicas que 
ayuden en una mejora de la municipalidad y por ende del servicio que esta 
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La variable se define como 
aquella utilización de las 
tecnologías y la 
implementación de la 
misma por parte de los 
gobiernos locales y 
nacionales a través de la 
mejora de su gestión 
interna, de la oferta de 
servicios e información y 
de los sistemas de 
intercambio e interacción 
con los ciudadanos y con 
las organizaciones 
públicas y privadas, con el 
fin de lograr eficiencia y 
competitividad en los 
servicios brindados a los 
usuarios (Salvador, 2002, 
p. 1) 
 
La variable gobierno 
electrónico se pudo 
medir por medio de un 
cuestionario elaborado 
por el autor de 12 ítems 
enfocado en sus 
características 
principales propuestas 
en el modelo elaborado 
por Salvador (2002) 
considerando como 
dimensiones: Interna; 
enfatizando en la 
adaptación de la 
infraestructura y la 
capacitación; externa, 
enfatizando en la llegada 
a la población; y 
relacional, enfatizando 
en el vínculo establecido 








































Welch et. al (2004) definen 
a la satisfacción del 
usuario como aquella que 
está determinada por el 
nivel percibido de 
competencia y esfuerzo 
con respecto a factores 
como la conveniencia y 
eficacia del servicio, la 
calidad y cantidad de 
información, la facilidad de 
acceso y la comunicación 
interactiva, enfocado en 
como la implementación 
del gobierno puede 
resultar en una mejora del 
servicio para los usuarios y 
la población en general. 
La variable satisfacción 
del usuario, será medida 
a través de un 
cuestionario elaborado 
por el autor de la tesis de 
12 ítems enfocado en las 
tres categorías que 
propone el modelo 
escogido por Welch et. al 
(2004): transacciones; 
enfocado en la forma en 
la que se puede usar con 
facilidad las plataformas; 
transparencia, enfocado 
en el nivel de confianza 
que brinda el gobierno; e 
interactividad, enfocado 
en la rapidez de 
soluciones y la relación 





















Anexo 02. Instrumentos de recolección de datos  
 
Cuestionario de Gobierno Electrónico 
Sexo:    Edad:     
Instrucciones 
A continuación, se presenta una serie de enunciados acerca de su percepción sobre 
la implementación del gobierno electrónico en la Municipalidad de Tambogrande, para 
esto se requiere que lea detenidamente cada uno de ellos y procure responder con la 
sinceridad que amerita el caso en la columna que corresponde a su respuesta, 
considerando el cuadro siguiente: 
TA TOTALMENTE DE ACUERDO  
A DE ACUERDO  
MA MEDIANAMENTE DE ACUERDO 
D EN DESACUERDO 
TD TOTALMENTE EN DESACUERDO  
 
N° Ítem TA A MA D TD 
1 ¿Cree que la información que encuentra en la página web de la 
Municipalidad de Tambogrande responde a sus dudas sobre los 
trámites municipales? 
     
2 ¿Considera que los medios que brinda la municipalidad para 
realizar los trámites virtuales se ajusta a sus necesidades? 
     
3 ¿Cree usted que hay trámites que podrían hacerse desde una 
plataforma virtual? 
     
4  ¿Considera que la Municipalidad de Tambogrande tiene 
llegada al ciudadano? 
     
5 ¿Los medios de atención virtual que brinda la Municipalidad, 
son de fácil acceso? 
     
6  ¿Los documentos emitidos de manera virtual por la 
Municipalidad de Tambogrande permiten que los trámites y 
procesos sean más rápido?  
     
7 ¿Considera que la municipalidad actualiza constantemente su 
plataforma virtual para hacer que los procesos sean más 
rápidos y eficientes?  
     
8 ¿El tiempo en que toma la municipalidad para responder a las 
demandas virtuales es el oportuno? 
     
9 ¿La información que se comparte por la plataforma virtual de la 
Municipalidad de Tambogrande es actualizada 
constantemente? 
     
10 ¿Considera que el tiempo de respuesta de la Municipalidad por 
medio de sus plataformas virtuales es rápido? 
     
11 ¿Considera que es importante que la Municipalidad mantenga 
un contacto con la población a través de medios virtuales?  
     
12 ¿Cree usted que se debería implementar una plataforma de 
consultas y reclamos de manera virtual?  




Cuestionario satisfacción del usuario 
Sexo:    Edad:     
Instrucciones 
A continuación, se presenta una serie de enunciados acerca de su satisfacción como 
usuario en la Municipalidad de Tambogrande, para esto se requiere que lea 
detenidamente cada uno de ellos y procure responder con la sinceridad que amerita el 
caso en la columna que corresponde a su respuesta, considerando el cuadro siguiente: 
TA TOTALMENTE DE ACUERDO  
A DE ACUERDO  
MA MEDIANAMENTE DE ACUERDO 
D EN DESACUERDO 
TD TOTALMENTE EN DESACUERDO  
 
N° Ítem TA A MA D TD 
1 ¿Cree usted que la implementación de actividades 
virtuales para facilitar el traspaso de información y mayor 
rapidez en los trámites es una prioridad para la 
Municipalidad? 
     
2 ¿Los medios que se utilizan para hacer los trámites (mesa 
de partes virtual) son de fácil uso y acceso? 
     
3 ¿Cuenta con la información necesaria para poder realizar 
los trámites de manera virtual? 
     
4 ¿Considera que la información que comparte con la 
Municipalidad de Tambogrande se mantiene de forma 
segura y confidencial? 
     
5 ¿Cree que la información que brinda la Municipalidad se 
caracteriza por su veracidad y claridad? 
     
6 ¿Considera que la información brindada por la 
Municipalidad en cuanto a presupuestos y gastos se 
ajusta a la realidad de su localidad? 
     
7 ¿Cree que es importante implementar por su plataforma 
virtual espacios de rendición de cuentas?  
     
8 ¿Considera que la información acerca de los procesos y 
normativas de la Municipalidad es precisa y confiable? 
     
9 ¿Es fácil comunicarse con los funcionarios de la 
Municipalidad a través de la información brindada por las 
plataformas virtuales? 
     
10 ¿El nivel respuesta que recibe por parte de los 
funcionarios públicos de la Municipalidad es alta? 
     
11 ¿La información que brinda la municipalidad le permite 
resolver de manera oportuna sus dudas? 
     
12 ¿Requiere realizar consultas de manera presencial 
porque la información brindada por las plataformas 
virtuales no está actualizada? 






















Anexo 04. Cálculo del tamaño de la muestra 
La población en el presente trabajo de investigación estuvo conformada por los 
colaboradores que laboran en la Municipalidad de Tambogrande, en la Provincia de 
Piura, basados en los siguientes criterios: 
 
 Criterios de inclusión 
-Mayores de edad. 
-Laboren en la Municipalidad de Tambogrande. 
-Firma del consentimiento informado. 
 Criterios de exclusión 
-Menores de edad. 
-Personas que laboren en otros lugares. 
-Aquellos que rechacen participar. 
 
Basado en esto, se trabajó con un el total de colaboradores que laboran en la 
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